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方



Leadership implies a strong faith

or belief in something.
Walt Disney

リーダーシップには強い信念、
なにかを信じる心が必要だ。

ウォルト・ディズニー



い
つ
、
何
度
行
っ
て
も

心
か
ら
の
お
も
て
な
し
で

迎
え
入
れ
て
く
れ
る

デ
ィ
ズ
ニ
ー
キ
ャ
ス
ト
た
ち
。

笑
っ
て
い
る
ゲ
ス
ト
と
一
緒
に
笑
い
、

泣
い
て
い
る
ゲ
ス
ト
の
も
と
に
走
っ
て
い
く

彼
ら
の
心
は
、
ゲ
ス
ト
の
そ
ば
に
。



そ
し
て
、
ゲ
ス
ト
の
ハ
ピ
ネ
ス
の
た
め
に
、

い
つ
も
、
全
力
。

み
ん
な
を
笑
顔
に
し
て
く
れ
ま
す
。

し
か
し
彼
ら
は
、

特
別
な
人
々
か
ら
選
ば
れ
た

と
い
う
わ
け
で
は
な
い
こ
と
を
、

ご
存
じ
で
し
ょ
う
か
。



実
は
、
キ
ャ
ス
ト
の
ほ
と
ん
ど
は
、

ご
く
普
通
の
学
生
さ
ん
や
、
主
婦
の
方
々
。

も
と
も
と
は
、
数
多
く
い
る
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
フ
ァ
ン
の

ひ
と
り
に
過
ぎ
ま
せ
ん
で
し
た
。

そ
ん
な
彼
ら
が
、
い
か
に
し
て
素
晴
ら
し
い

キ
ャ
ス
ト
に
な
っ
て
い
く
の
か
。



実
は
た
っ
た
３
日
の
研
修
で
、

彼
ら
は
夢
の
国
の
表
舞
台
に
デ
ビ
ュ
ー
し
て
い
ま
す
。

そ
こ
に
、〝
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
魔
法
〞
が
あ
り
ま
す
。

単
純
に
褒
め
る
、
叱
る
、
だ
け
で
は
な
い

短
期
間
で
人
を
育
て
る
、
魔
法
。

そ
の
秘
密
を
ち
ょ
っ
と
だ
け
覗
い
て
み
ま
せ
ん
か
。



は
じ
め
に

デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
キ
ャ
ス
ト
を
見
て
、「
な
ぜ
あ
ん
な
に
い
き
い
き
と
働
け
る
の
だ
ろ
う
」
と
思
っ

た
こ
と
は
あ
り
ま
せ
ん
か
？

あ
な
た
の
職
場
で
も
「
み
ん
な
が
あ
ん
な
ふ
う
に
、
楽
し
く
前
向
き
に
働
け
た
ら
い
い
な
」
と
、

あ
こ
が
れ
た
こ
と
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

結
論
か
ら
い
い
ま
し
ょ
う
。

ど
ん
な
職
場
で
あ
っ
て
も
、
ち
ょ
っ
と
し
た
コ
ツ
を
押
さ
え
れ
ば
、
メ
ン
バ
ー
が
「
デ
ィ
ズ
ニ
ー

の
キ
ャ
ス
ト
」
に
変
わ
り
ま
す
。
み
ん
な
が
い
き
い
き
と
働
き
、
成
果
を
上
げ
、
チ
ー
ム
と
し
て
よ

り
輝
く
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。

私
は
、
大
学
卒
業
後
に
、
東
京
デ
ィ
ズ
ニ
ー
ラ
ン
ド
・
デ
ィ
ズ
ニ
ー
シ
ー
を
運
営
す
る
オ
リ
エ
ン

タ
ル
ラ
ン
ド
に
17
年
間
勤
め
、
人
材
ト
レ
ー
ナ
ー
と
し
て
10
万
人
以
上
の
キ
ャ
ス
ト
を
デ
ィ
ズ
ニ
ー
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の
表
舞
台
へ
と
送
り
出
し
て
き
ま
し
た
。

デ
ィ
ズ
ニ
ー
で
培
っ
た
経
験
を
生
か
し
、
現
在
は
サ
ー
ビ
ス
経
営
や
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
教
育
に
特

化
し
て
い
る
西
武
文
理
大
学
で
、
教
員
を
し
て
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
の
経
験
か
ら
い
え
る
の
は
、
デ
ィ
ズ
ニ
ー
に
は
、
た
ん
に
褒
め
る
、
叱
る
、
だ
け
で
は

な
い
、「
魔
法
の
教
え
方
」
が
あ
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

ア
ト
ラ
ク
シ
ョ
ン
や
店
舗
に
も
よ
り
ま
す
が
、
ほ
と
ん
ど
の
キ
ャ
ス
ト
は
３
日
間
の
研
修
だ
け
で

デ
ビ
ュ
ー
し
ま
す
。

デ
ィ
ズ
ニ
ー
流
育
て
方
の
最
大
の
特
徴
は
、「
ゴ
ー
ル
を
見
せ
る
こ
と
」「
感
動
を
体
験
さ
せ
る
こ

と
」「
行
動
を
見
守
る
こ
と
」
の
３
つ
が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

そ
し
て
、
そ
れ
ら
を
取
り
入
れ
れ
ば
ど
ん
な
職
場
で
も
、
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
キ
ャ
ス
ト
の
よ
う
に
自

分
で
考
え
、
自
ら
進
ん
で
動
く
よ
う
な
人
材
を
育
て
る
こ
と
が
で
き
る
の
で
す
。

こ
の
本
を
書
こ
う
と
思
っ
た
の
に
は
、
理
由
が
あ
り
ま
す
。

私
は
、
高
校
時
代
、
あ
る
大
き
な
挫
折
を
経
験
し
ま
し
た
。
詳
し
く
は
後
述
し
ま
す
が
、
未
来
に

夢
を
持
つ
こ
と
が
ま
っ
た
く
で
き
ず
、
途
方
に
く
れ
て
い
ま
し
た
。
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そ
の
時
に
私
を
助
け
、生
き
る
目
標
を
く
れ
た
の
が
、当
時
の
先
生
で
し
た
。私
も
そ
ん
な
ふ
う
に
、

誰
か
の
こ
と
を
導
き
、
支
え
ら
れ
る
よ
う
な
存
在
に
な
り
た
い
と
強
く
思
い
、「
人
を
育
て
る
こ
と
」

を
一
生
の
仕
事
に
し
よ
う
と
考
え
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

オ
リ
エ
ン
タ
ル
ラ
ン
ド
に
入
っ
た
の
は
、
大
学
時
代
に
デ
ィ
ズ
ニ
ー
ラ
ン
ド
に
行
っ
た
時
の
驚
き

が
忘
れ
ら
れ
な
か
っ
た
か
ら
で
す
。

パ
ー
ク
に
一
歩
入
れ
ば
、
見
渡
す
限
り
、
笑
顔
で
な
い
人
は
い
ま
せ
ん
で
し
た
。
な
ぜ
こ
ん
な
に

み
ん
な
笑
っ
て
い
る
の
だ
ろ
う
。
そ
し
て
、
働
い
て
い
る
キ
ャ
ス
ト
も
、
ど
う
し
て
こ
ん
な
に
楽
し

そ
う
な
ん
だ
ろ
う
…
…
。

そ
こ
で
「
デ
ィ
ズ
ニ
ー
キ
ャ
ス
ト
を
育
て
る
魔
法
を
知
り
た
い
」
と
思
っ
た
の
が
き
っ
か
け
と
な

り
ま
し
た
。

入
社
以
来
、
た
く
さ
ん
の
キ
ャ
ス
ト
と
の
出
会
い
を
通
じ
、
私
な
り
に
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
「
魔
法
の

教
え
方
」
を
体
得
で
き
た
と
思
っ
て
い
ま
す
。

そ
う
し
た
知
見
を
、
よ
り
多
く
の
人
に
知
っ
て
も
ら
う
こ
と
は
で
き
な
い
か
。
誰
か
が
「
人
を
育

て
る
」
こ
と
を
、
私
な
り
の
方
法
で
サ
ポ
ー
ト
で
き
な
い
か
。

そ
ん
な
思
い
を
こ
の
本
に
込
め
て
い
ま
す
。
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い
つ
の
時
代
も
、
ど
ん
な
職
場
で
も
、
仕
事
を
つ
く
る
の
は
人
で
す
。

ど
ん
な
に
Ｉ
Ｔ
化
が
進
ん
で
も
、
人
と
人
と
の
か
か
わ
り
を
通
じ
て
し
か
、
感
動
は
生
ま
れ
ま
せ

ん
。す

な
わ
ち
、
組
織
の
成
長
の
鍵
を
握
っ
て
い
る
の
は
、
人
材
育
成
な
の
で
す
。

こ
の
本
で
は
、
誰
で
も
、
ど
ん
な
職
場
で
も
す
ぐ
に
取
り
入
れ
ら
れ
る
デ
ィ
ズ
ニ
ー
流
人
材
育
成

の
コ
ツ
を
40
に
ま
と
め
ま
し
た
。

実
践
し
て
も
ら
え
れ
ば
、
き
っ
と
あ
な
た
の
職
場
の
雰
囲
気
は
変
わ
り
、
メ
ン
バ
ー
が
い
き
い
き

と
し
て
、
ハ
ピ
ネ
ス
の
輪
が
生
ま
れ
ま
す
。

そ
う
し
て
チ
ー
ム
が
輝
け
ば
、
そ
の
ハ
ピ
ネ
ス
を
受
け
取
っ
た
お
客
様
は
必
ず
ま
た
、
あ
な
た
に

会
い
に
来
て
く
れ
る
で
し
ょ
う
。

あ
な
た
と
、
そ
の
メ
ン
バ
ー
に
、
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
ハ
ピ
ネ
ス
が
届
き
ま
す
よ
う
に
。
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《
本
書
を
読
む
前
に
》
人
材
育
成
の
悩
み
の
88
％
は
解
決
で
き
る

こ
の
本
の
制
作
に
あ
た
り
、
事
前
に
「
人
材
育
成
に
つ
い
て
の
悩
み
」
を
６
０
０
人
の
男
女
に
聞

き
ま
し
た
。

左
ペ
ー
ジ
の
グ
ラ
フ
の
通
り
、
部
下
や
後
輩
を
持
つ
人
の
72
％
が
、「
人
材
育
成
で
悩
ん
だ
こ
と

が
あ
る
」
と
答
え
て
い
ま
す
。
さ
ら
に
、具
体
的
な
悩
み
に
つ
い
て
、も
っ
と
も
多
か
っ
た
の
は
「
部

下・後
輩
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
や
能
力
が
低
い
」、次
い
で
「
褒
め
方
、叱
り
方
が
わ
か
ら
な
い
」「
指

示
待
ち
で
自
発
的
に
動
か
な
い
」
と
続
き
ま
し
た
。

こ
れ
ら
と
、「
そ
の
他
」
の
自
由
回
答
で
挙
げ
ら
れ
た
人
材
育
成
の
悩
み
の
88
％
は
、
本
書
に
書

か
れ
た
40
の
コ
ツ
を
実
践
す
れ
ば
、
解
決
で
き
ま
す
。

ひ
と
つ
の
項
目
が
４
ペ
ー
ジ
ご
と
に
な
っ
て
お
り
、
毎
回
最
終
ペ
ー
ジ
に
は
、「
ま
と
め
＋
育
て

方
の
ワ
ン
ポ
イ
ン
ト
（「H

ow
 to bring up

」）」
を
掲
載
し
て
い
ま
す
。

あ
な
た
に
必
要
そ
う
な
ペ
ー
ジ
か
ら
、
読
ん
で
み
て
く
だ
さ
い
。
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部下・後輩のモチベーションや能力が低い

n=600

16.2%

26.8%
23.8%

21.8%

27.0%

28.8%16.2%

28.0%

11.0%

8.3%
7.5%

8.8%

10.5%
10.2%

5.0%
5.7%
7.3%

15.8%

褒め方、叱り方がわからない
部下・後輩が指示待ちで、自発的に動かない

信頼関係の築き方がわからない
部下・後輩の能力が伸びる教え方がわからない
忙しくて、部下・後輩の面倒を見る時間がない

仕事に対する価値観が違う
部下・後輩への仕事の任せ方がわからない

よくある

時々ある
ごくまれ
にある

ない

採用した時に期待していたより、能力が低い
チームワーク、メンバー同士の人間関係がよくない

上司と部下・後輩との板挟みがつらい
部下が年上で、接し方がわからない
仕事以外の会話の仕方がわからない

その他

Q.部下・後輩を持って悩んだことで、
　 当てはまるものを選んでください（3つまで）

「人材育成の悩みアンケート」結果より ＜「アンとケイト」調べ＞
（部下・後輩を持つ30～40代の男女600名を対象に、2017年2月に実施しました）

Q.部下・後輩の育成で悩んだことはありますか？
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パーク
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清掃業務を担当するキャストのこと。道案内や写真撮影も行う。

※本書でご紹介する情報は書籍刊行時点でのものであり、
変更する場合があります。

この本に出てくる、主なディズニー用語
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CHAPTER

Change within 3 days 
how to bring up a subordinate of 

the Disney way

1



新
人
研
修
や
ス
タ
ッ
フ
教
育
の
際
、
多
く
の
企
業
で
は
独
自
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
し
、
配
布
し

て
い
る
と
思
い
ま
す
。私
が
人
材
教
育
に
関
す
る
セ
ミ
ナ
ー
を
行
っ
て
き
た
企
業
で
も
、細
か
い
サ
ー

ビ
ス
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
つ
く
っ
て
い
る
と
こ
ろ
が
い
く
つ
も
あ
り
、
お
辞
儀
の
角
度
か
ら
笑
顔
の
度
合

い
ま
で
、
き
ち
ん
と
定
め
ら
れ
て
い
ま
し
た
。

し
か
し
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
キ
ャ
ス
ト
に
は
、
実
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
が
存
在
し
ま
せ
ん
。

ア
ト
ラ
ク
シ
ョ
ン
の
動
き
な
ど
を
記
し
た
手
順
書
は
あ
り
ま
す
。
こ
れ
は
大
体
数
百
種
類
あ
り
ま

す
が
、
い
わ
ば
取
扱
説
明
書
で
、
サ
ー
ビ
ス
マ
ニ
ュ
ア
ル
と
は
異
な
り
ま
す
。

詳
し
く
は
後
述
し
ま
す
が
、デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
キ
ャ
ス
ト
に
は
、「
Ｓ
Ｃ
Ｓ
Ｅ
」（
安
全・礼
儀・シ
ョ
ー・

効
率
）
と
い
っ
た
行
動
基
準
と
、「
ゲ
ス
ト
に
ハ
ピ
ネ
ス
を
提
供
す
る
」
と
い
う
企
業
理
念
以
外
、

しくみ

マ
ニ
ュ
ア
ル
は
、

暗
記
さ
せ
な
く
て
い
い

01
SYS
TEM

24



ほ
ぼ
従
う
べ
き
事
柄
は
存
在
し
な
い
の
で
す
。

果
た
し
て
そ
の
よ
う
な
状
態
で
、
組
織
が
う
ま
く
動
く
の
か
、
信
じ
ら
れ
な
い
と
い
う
人
も
い
る

で
し
ょ
う
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
行
動
を
細
か
く
規
定
す
る
の
で
は
な
く
、
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
フ
ィ
ロ
ソ

フ
ィ
ー
を
ま
ず
は
深
く
理
解
さ
せ
て
、
そ
れ
に
沿
っ
た
行
動
が
自
然
に
で
き
る
よ
う
導
く
と
い
う
手

法
を
と
っ
て
い
る
の
で
す
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
が
な
い
と
ど
ん
な
メ
リ
ッ
ト
が
あ
る
か
と
い
え
ば
、
大
き
く
３
つ
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

ま
ず
、
各
人
の
裁
量
の
幅
が
広
が
り
、
そ
れ
が
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に
つ
な
が
り
ま
す
。
ま
た
、
自

ら
が
考
え
、
判
断
し
て
動
く
必
要
が
あ
る
の
で
、
自
主
性
も
高
ま
り
ま
す
。
そ
し
て
、
想
定
外
の
出

来
事
に
も
現
場
で
う
ま
く
対
処
で
き
る
柔
軟
性
も
生
ま
れ
ま
す
。

以
前
、
パ
ー
ク
内
の
レ
ス
ト
ラ
ン
の
キ
ャ
ス
ト
が
、
男
性
の
ゲ
ス
ト
か
ら
こ
ん
な
相
談
を
受
け
た

こ
と
が
あ
り
ま
し
た
。

「
サ
プ
ラ
イ
ズ
で
プ
ロ
ポ
ー
ズ
を
し
た
い
か
ら
、
婚
約
指
輪
を
料
理
に
隠
し
て
く
れ
ま
せ
ん
か
」

キ
ャ
ス
ト
が
、
基
本
的
に
ゲ
ス
ト
の
物
を
預
か
ら
な
い
と
い
う
こ
と
は
、
共
通
認
識
に
な
っ
て
い

ま
す
。
万
が
一
な
く
し
た
り
、
壊
し
た
り
し
た
ら
大
変
だ
か
ら
で
す
。
し
か
し
そ
の
キ
ャ
ス
ト
は
、
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自
ら
の
判
断
で
婚
約
指
輪
を
預
か
り
、
デ
ィ
ナ
ー
コ
ー
ス
の
締
め
く
く
り
で
あ
る
デ
ザ
ー
ト
の
中
に

忍
ば
せ
ま
し
た
。

そ
し
て
結
果
的
に
、
プ
ロ
ポ
ー
ズ
は
大
成
功
。
後
日
、
そ
の
男
性
ゲ
ス
ト
か
ら
キ
ャ
ス
ト
宛
に
一

通
の
手
紙
が
届
き
ま
し
た
。

「
あ
な
た
の
お
か
げ
で
、
私
た
ち
夫
婦
に
と
っ
て
一
生
忘
れ
ら
れ
な
い
思
い
出
に
な
り
ま
し
た
。
も

し
よ
け
れ
ば
、
結
婚
式
に
出
席
し
て
も
ら
え
ま
せ
ん
か
」
と
、
そ
こ
に
は
感
謝
の
気
持
ち
が
綴
ら
れ

て
い
た
の
で
す
。

こ
の
キ
ャ
ス
ト
が
な
ぜ
こ
の
よ
う
な
行
動
を
し
た
の
か
と
い
え
ば
、
デ
ィ
ズ
ニ
ー
の
企
業
理
念
で

あ
る
「
ゲ
ス
ト
に
ハ
ピ
ネ
ス
を
提
供
す
る
」
こ
と
を
優
先
さ
せ
た
か
ら
に
他
な
り
ま
せ
ん
。

そ
し
て
、
そ
れ
を
リ
ー
ダ
ー
に
事
後
報
告
し
た
と
こ
ろ
、
大
い
に
キ
ャ
ス
ト
は
褒
め
ら
れ
た
と
い

い
ま
す
。
つ
ま
り
リ
ー
ダ
ー
も
ま
た
、
同
じ
価
値
観
を
持
っ
て
い
る
の
で
す
。

あ
な
た
が
人
を
育
て
る
時
に
も
、
サ
ー
ビ
ス
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
暗
記
さ
せ
る
の
で
は
な
く
、
ま
ず
は

デ
ィ
ズ
ニ
ー
流
に
「
ス
タ
ッ
フ
と
し
て
こ
う
あ
っ
て
ほ
し
い
」
と
い
う
理
念
と
、大
切
に
す
べ
き
「
行

動
基
準
」
を
し
っ
か
り
と
伝
え
、
そ
の
う
え
で
判
断
を
任
せ
て
み
て
は
い
か
が
で
し
ょ
う
か
。
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しくみ・SYSTEM

信頼し、任せて、
やる気と自主性を伸ばす

理念と行動基準を伝えて、
メンバーが判断できるように導こう。

How to bring up

ディズニーでは、
「お辞儀の角度」「笑顔のつくり方」
といったサービスマニュアルはない

①裁量の幅が広がり、モチベーションがアップする
②自らが考え、判断して動く必要があるので、
　自主性が高まる
③想定外の出来事に対処できる柔軟性が身につく

《マニュアルがないメリット》
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